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PORTARIA CGE N°07/2025.

DISCIPLINA OS CRITERIOS E OS PROCEDIMENTOS PARA AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS
OUVIDORIAS SETORIAIS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL.

O SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL, no uso de suas atribui¢des legais e considerando o
disposto no artigo 14 da Lei Estadual n°. 16.710, de 21 de dezembro de 2018, e no Decreto Estadual n® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, RESOLVE:

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Aprovar, na forma disciplinada nesta Portaria, os critérios e os procedimentos para realizagdo da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias
Setoriais do Poder Executivo Estadual.

Art. 2° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais visa identificar e aferir as agdes e resultados da sua atuagio, segundo:

I — os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, estabelecidos no Art. 8° do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

II — as diretrizes e os objetivos do Sistema de Ouvidoria, estabelecidos nos Arts. 9° e 10° do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

III — os requisitos do perfil do Ouvidor Setorial, estabelecidos no Art. 25 do Decreto n°® 33.485/2020.

Art. 3° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera promovida por comissao propria, sendo composta pelos seguintes membros:

I - Coordenador de Ouvidoria;

1T - Articulador de Ouvidoria;

IIT - Orientador da Célula de Gestdo Ouvidoria; e

IV - Orientador da Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade.

Paragrafo nico. A comissio sera coordenada pelo membro mencionado no inciso I e contara com o apoio de colaboradores técnicos da Coordenadoria
de Ouvidoria, indicados pelo coordenador, para o devido suporte no levantamento de informagdes, dentre outras atividades e discussdes previstas no processo
de avaliagdo.

CAPITULO IT
DA AVALIACAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Art. 4° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera realizada levando-se em consideragdo as variaveis associadas as agoes e resultados
da sua atuac@o, de acordo com especificagdes constantes do Anexo I desta Portaria.

Art. 5° A Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais considerara faixas de pontuac@o, pesos e total de pontos e por variaveis de cada
Ouvidoria Setorial, de acordo com especificagdes constantes do Anexo II desta Portaria.

Art. 6° A divulgagao dos resultados da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais podera ser realizada nos eventos institucionais no &mbito
do Sistema Estadual de Ouvidoria.

Art. 7° A periodicidade das Avaliagdes de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera anual e a Comissdo de Avaliagdo de Desempenho consolidara
todos os resultados em planilhas especificas, bem como elaborara o Relatorio Final que sera encaminhado para anuéncia do Secretario Executivo da CGE e/
ou do Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral.

Art. 8° A classificagdo da Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais sera ordenada a partir do nivel de desempenho, conforme a seguir:

I - Ouvidoria superando expectativas - Entregando Resultados a sociedade (ouro): Ouvidorias que obtiverem a pontuagdo geral de 9,0 a 10 pontos
na avaliagéo;

II - Ouvidoria atendendo expectativa - Engajando cidadaos (prata): Ouvidorias que obtiverem a pontuagdo geral de 7,0 a 8,9 pontos na avaliagao;

III - Ouvidoria comprometida com a melhoria dos resultados (bronze): Ouvidorias que obtiverem a pontuagédo geral de 6,0 a 6,9 pontos na avaliagdo
e tiveram crescimento de pelo menos 1,0 ponto em relagdo a Avaliagdo de Desempenho do exercicio anterior.

Art. 9° Os resultados preliminares, apds a anuéncia, na forma do Art. 7°, deverdo ser divulgados no sitio eletronico da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado e comunicadas as Ouvidorias Setoriais.

Art. 10 Do resultado preliminar da Avaliagao de Desempenho das Ouvidorias Setoriais cabera recurso no prazo de 07 (sete) dias uteis da divulgacao
no sitio eletronico da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, que sera julgado pela Comissdo instituida na forma do Art. 3°, no prazo de até 07 (sete)
dias tteis do recebimento do recurso pela Comissdo, apresentado para anuéncia do Secretario Executivo da CGE e/ou do Secretario de Estado Chefe da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

§1° Para eventual formulag@o de recurso, o ouvidor setorial podera solicitar a comissao esclarecimentos acerca da pontuagido obtida no resultado
preliminar, na variavel que deseja revisdo, preferencialmente por e-mail institucional, observado o prazo do Art. 10.

§2° A apresentagdo do recurso devera ser realizada por meio da ferramenta de protocolo suite do Estado e/ou por e-mail institucional.

Art. 12 O resultado da avaliagdo final, apds deliberagao dos recursos, sera publicado no Diario Oficial do Estado, por meio de Portaria, sendo este
resultado definitivo e irrecorrivel.

Art. 13 A CGE podera reconhecer publicamente as ouvidorias, em carater de destaque, pela implementacdo de agdes para o servigo publico a
partir do tratamento de manifestagdes e articulagdo institucional das ouvidorias que transformem problemas individuais em beneficios coletivos, conforme
especificagdes constantes no Anexo III desta Portaria.

Paragrafo tnico. Os resultados da avaliacdo das agdes “transformando problemas individuais em beneficios coletivos” serdo divulgados no sitio
institucional da CGE, ap6s anuéncia da Geréncia e da Diregdo Superior da CGE.

CAPITULO III
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 14 Esta Portaria entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposi¢des em contrario, especialmente o disposto na Portaria CGE
n° 097/2020, de 09 de novembro de 2020.

Art. 15 A Avaliagdo de Desempenho sera aplicada a partir de 2025, de acordo com o disposto nesta Portaria, com base no levantamento das informagodes
das variaveis referentes ao exercicio de 2024.

Art. 16 As variaveis 1, 5¢c, 7, 8 e 9, contantes no quadro do Anexo I desta portaria, ndo serdo objetos de avaliagdo de desempenho das ouvidorias
para o exercicio de 2024.

Art. 17 O resultado da Avaliagdo de Desempenho de 2025, referente ao exercicio 2024, contemplara os niveis previstos nos incisos I e II do Art. 8°,
ficando o previsto no inciso III, a ser contemplado a partir da Avaliagdo de Desempenho de 2026, referente ao exercicio 2025.

CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, 09 de janeiro de 2025.
) Aloisio Barbosa de Carvalho Neto
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

ANEXO I
ESPECIFICACAO DAS VARIAVEIS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS
A R " NORMA
VARIAVEL OBJETIVO DESCRICAO PROCEDIMENTO DE AVALIACAO REN 1A
AVALIAR O ]
1.CUMPRIMENTO COMPROMETIMENTO  REALIZACAO DE INICIATIVAS AS ACOES E INICIATIVAS SERAO ANALISADAS PELA
v DAS OUVIDORIAS E ACOES EXECUTADAS PELAS - \
DE ACOES COM AREALIZACRO R L COMISSAO A PARTIR DAS INFORMAGOES PRESTADAS NO
ESTRATEGICAS PARA O R S O i, RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA QUE DEVERA CONTER DECRETO
APRIMORAMENTO DA OBRIGATORIAMENTE: - RESUMO DA ACAO/INICIATIVA ESTADUAL N°

INDICADAS ANUALMENTE PELA
CGE, NA PRIMEIRA REUNIAO

E ACOES PARA O

PARTICIPACAO SOCIAL APRIMORAMENTO DA

E FORTALECIMENTO

REALIZADA (PLANEJAMENTO, PERTOPO, FORMATO,
LOCAL ETC.); - EVIDENCIAS DA EXECUCAO; - RESULTADOS

33.485/2020

PARTICIPACAO SOCIAL ORDINARIA DA REDE DE ¢
DA OUVIDORIA. N S tyrae SR e N LU L ESPERADOS E ALCANCADOS COM A ACAO/INICIATIVA.
DA OUVIDORIA.
AVALIAR O INDICE N .
5 RESOLUTIVIDADE DE RESOLUCAO IN%'S’?\&%ODZAD‘}EEG%LS%AO 0 INDICE DE RESOLUTIVIDADE SERA AFERIDO A PARTIR

B ADAS DAS DEMANDAS RO QUSSHONARI® DA DOS RESULTADOS OBTIDOS NA PESQUISA DE SATISFACAO, DECRETO
R EMANDAS, APRESENTADAS PESQUISA DI SATISFAC O EM QUE O CIDADAO APONTOU QUE A SUA DEMANDA FOI ESTADUAL N°
o PELO CIDADAO A A PARTIR DA PARTICIPAC KO RESOLVIDA OU PARCIALMENTE RESOLVIDA PARA AS 33.485/2020 LEI
FOCONA PERCEDCAO  PARTIRDA ATUACAO  LERRERDR PERFITIARCLS MANIFESTACOES FINALIZADAS NO EXERCICIO, COM A NACIONAL N°

O A DLRCED DA OUVIDORIA E AR e CLASSIFICACAO PROCEDENTE OU PARCIALMENTE PROCEDENTE, 1346012017

: DA PERCEPCAO ! CONFORME RELATORIO DO CEARA TRANSPARENTE.
e MANIFESTACAO.

FSC

wwwfsc.org

MISTO

Papel produzido
a partir de fontes
responsaveis

FSC°C126031
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- - N NORMA
VARIAVEL OBJETIVO DESCRICAO PROCEDIMENTO DE AVALIACAO REFURPNCIA
AVALIAR A
INFRAESTRUTURA DECRETO
FISICA DA OUVIDORIA, AN oA ESTADUAL N°
3 INFRAESTRUTURA E)gr\/iTs?Eﬂg%g gg DE FACIL ACESSO, BEM A VARTAVEL SERA AFERIDA POR MEIO DOS RELATORIOS DE 33];:4S8T5//3DOIZ&LLEI
T R e LOCALIZADA, COM AMBIENTE VISITAS TECNICAS REALIZADAS PELA COORDENADORIA N St
ADE,  A\DEQUADO PARA REALIZACAO DE OUVIDORIA AS OUVIDORIAS SETORIAIS. :
LOCALIZACAO, DE ATENDIMENTO COM A DECRETO
IDENTIFICACAO DEVIDA IDENTIFICACAG FEDERAL N°
VISUAL E AMBIENTE : 5.296/2004
DE ATENDIMENTO.
A VARTAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO
DOS SEGUINTES ITENS: A) CERTIFICACAO DE OUVIDORIA
AVALIAR O DO OUVIDOR E/OU EQUIPE B) PARTICIPACAO DO OUVIDOR DECRETO
" COMPROMETIMENTO EM CAPACITACOES (CURSOS E OFICINAS), NOS FORMATOS ESTADUAL
SN DO OUVIDOR COM COM A SUA QUALTNCACRG  PRESENCIAL OU VIRTUAL, RELACIONADAS A'OUVIDORIA, COM A N° 33.485/2020
P AS ACOES DE RO ISSIORA A TOTALIZACAO DE 40H/A NO ANO, NO MINIMO. C) PARTICIPACAO  INSTRUCAO
QUALIFICACAO g DO OUVIDOR EM EVENTOS INSTITUCIONAIS, NOS FORMATOS  NORMATIVA
PROFISSIONAL. PRESENCIAL OU VIRTUAL, COM TEMATICAS RELACIONADAS A N° 012020
OUVIDORIA, PARTICIPACAO SOCIAL OU TEMAS CORRELATOS,
TOTALIZANDO PELO MENOS 1 EVENTO AO ANO.
A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO DOS
AVALIAR O SEGUINTES ITENS: A) PARTICIPACAO NAS REUNIOES BIMESTRAIS o ovo o
5. ENGAJAMENTO COMPROMETIMENTO OUVIDOR COMPROMETIDO DA REDE DE OUVIDORIAS, DE FORMA PRESENCIAL, PARA AS BT ADUAL
DA OUVIDORIA OUVIDORIAS SEDIADAS EM FORTALEZA, E DE FORMA VIRTUAL
DO OUVIDOR COMOS ~ COM OS OBJETIVOS E ACOES E DE F N° 33.485/2020
NOS OBJETIVOS DO 0 PARA AS SEDIADAS EM OUTROS MUNICIPIOS; B) ENTREGA E ¢
OBIETIVOS E ACOES DO DO SISTEMA ESTADUAL £ ) ¢ INSTRUCAO
SISTEMA ESTADUAL AL o e IDORIA PUBLICACAO DO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIANO IRV
DE OUVIDORIA ey : PRAZO ESTABELECIDO E EM CONFORMIDADE COM O MODELO R oy
. PROPOSTO; C) ELABORACAO E APRESENTACAO DE RELATORIOS
PERIODICOS PARA A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE.
CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA CONFORME
REGULAMENTADO PELO
AVALIAR O . . DECRETO
DECRETO ESTADUAL N° 0 INDICE DE RESOLUBILIDADE SERA AFERIDO .
D(XEEnig;EF%sLTliégEs PR%%"%‘XQ"EESTSO? s 33.485/2020, QUE INSTITUI 20 POR MEIO DO RELATORIO DE RESOLUBILIDADE %SI?S%ZAOL&I
(RESPOSTA NO PRAZO)  APRESENTADAS PELAS - (VINTE) DIAS A PARTIR DA EXTRAIDO DA PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE, AL
O ORIAS SR TGRS, DATA DO REGISTRO, PODENDO CORRESPONDENTE AO EXERCICIO AVALIADO. a0
" SER PRORROGADO POR MAIS :
10 (DEZ) DIAS, MEDIANTE
APROVACAO DO DIRIGENTE.
DIVULGAR AS ACOES
7.ACOES E CAMPANHAS ~ E RESULTADOS DA
B ARTICUL ACAG OUVIDORIA JUNTO AS , )
y AREAS INTERNASDO A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO
B SIBILIZACLO ORGAO,BEM COMO  AREASIRTERNAS ALINHADAS DO ITEM ABAIXO A PARTIR DE INFORMACOES E EVIDENCIAS DECRETO
SENSIBILIZA-LOS DA CONTIDAS NO RELATORIO DE GESTAG DE OUVIDORIA ESTADUAL N°

INTERNAS DO ORGAO/
ENTIDADE VISANDO
O FORTALECIMENTO

IMPORTANCIA DA
OUVIDORIA COMO

FERRAMENTAS
DA OUVIDORIA DE CIDADANIA E

DE GESTAO.

AMPLIAR A
Ii%(f] DIVULGACAO DA

8.REALIZACAO
DE ACOES DE
OUVIDORIA ATIVA

OUVIDORIA ENQUANTO
INSTRUMENTO DE
PARTICIPACAO SOCIAL,

MISTO

Papel produzido
a partir de fontes
responsaveis

O FORTALECIMENTO E
RESULTADOS DA OUVIDORIA.

CIDADAOS E SERVIDORES
INFORMADOS E ORIENTADOS
SOBRE O PAPEL INSTITUCIONAL
DA OUVIDORIA.

DA SETORIAL: A) REALIZACAO DE PELO MENOS ZVACC)ES
COM AS AREAS INTERNAS DURANTE O EXERCICIO.

A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO
DO ITEM ABAIXO A PARTIR DE INFORMAGOES E
EVIDENCIAS CONTIDAS NO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DA SETORIAL: A) REALIZACAO DE 2 ACOES

33.485/2020

DECRETO
ESTADUAL N°
33.485/2020

PARA O PUBLICO
INTERNO E EXTERNO.

CONTRIBUIR COM
0O PROCESSO DE
AVALIAGAO DAS
POLITICAS E SERVICOS
PUBLICOS.

FSC°C126031

9.REALIZACAO DE
AVALIACAO DE
SERVICOS PRESTADOS

PELO ORGAO/ENTIDADE EM AVALIACOES.

CIDADAOS CONTRIBUINDO
PARA MELHORIA CONTiNUA
DOS SERVICOS PUBLICOS A
PARTIR DA PARTICIPACAO

DE OUVIDORIA ATIVA DURANTE O EXERCICIO.

i DECRETO
A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NAS ESTADUAL N°
INFORMACOES E EVIDENCIAS PRESTADAS NO RELATORIO 33.485/2020 LEI
DE GESTAO DE OUVIDORIA DA SETORIAL. NACIONAL N°
13.460/2017

ANEXO IT
PONTUACAO NA AVALIACAO DOS SERVICOS OFERTADOS E ATUACAO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS.
1. A pontuag@o serd baseada nas variaveis apresentadas no Anexo I, conforme os quadros abaixo.
2. As variaveis terdo pesos diferentes a depender de sua importancia na qualificacdo dos processos de trabalho das Ouvidorias Setoriais. O somatdrio geral
dos pontos compora o indice de desempenho dos servigos da Ouvidoria Setorial avaliada.
3. O indice de desempenho dos servigos da Ouvidoria Setorial sera composto pelo somatorio da pontuagdo multiplicado pelo peso de cada variavel, podendo

variar num intervalo de (0) zero a (10) dez pontos.

4. As Ouvidorias Setoriais serdo classificadas e avaliadas de um modo geral, conforme a especificagdo das varidveis e pontuagdes abaixo.
ESPECIFICACAO DA PONTUACAO

VARIAVEL PONBT;J&CAO PESO POEITISQ%AO

1.CUMPRIMENTO DE ACOES ESTRATEGICAS PARA O APRIMORAMENTO DA oA Lo ] o
PARTICIPACAO SOCIAL E FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA. / ,

2 RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS APRESENTADAS A OUVIDORIA COM FOCO NA PERCEPCAO DO CIDADAO. 0A10 15 1,5
3.INFRAESTRUTURA DA OUVIDORIA 0A1,0 1 1,0
4.QUALIFICACAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR 0A 10 1 10
5 ENGAJAMENTO DO OUVIDOR NOS OBJETIVOS DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA 0A 10 1 10
6.RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES (RESPOSTA NO PRAZO) 0A10 2,0 20
7.ACOES E CAMPANHAS DE ARTICULAGAO E SENSIBILIZAGAO COM AS AREAS INTERNAS 0ALO . o
DO ORGAO/ENTIDADE VISANDO O FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA / .

8 REALIZACAO DE ACOES DE OUVIDORIA ATIVA 0A10 1 10
9. REALIZACAO DE AVALIACAO DE SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO/ENTIDADE 0A05 1 0.5

DETALHAMENTO DA PONTUAGCAO BASE

VARIAVEL

ESPECIFICACAO DA PONTUACAO

1.CUMPRIMENTO DE AGOES ESTRATEGICAS PARA O APRIMORAMENTO
DA PARTICIPACAO SOCIAL E FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA.

2.RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS APRESENTADAS A
OUVIDORIA COM FOCO NA PERCEPCAO DO CIDADAO.

3.INFRAESTRUTURA DA OUVIDORIA

4.QUALIFICACAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

* CUMPRIMENTO DA ACAO: 1,0 PT
= CUMPRIMENTO PARCIAL DA ACAO: 0,5 PT
* NAO CUMPRIMENTO DA AGAO: 0,0 PT

. PONTUA(;AO PROPORCIONAL AO INDICE DE RESOLUTIVIDADE DA PESQUISA DE
SATISFACAO (DEMANDAS PROCEDENTES E PARCIALMENTE PROCEDENTES).

= ACESSIBILIDADE: 0,25 PT

= IDENTIFICACAO VISUAL: 0,25 PT

* LOCALIZAGAO DA OUVIDORIA: 0,25PT

= AMBIENTE DE ATENDIMENTO: 0,25 PT

* OUVIDOR E/OU EQUIPE POSSUI CERTIFICACAO EM OUVIDORIA: 0,4PT

* CUMPRIU A CARGA HORARIA RECOMENDADA: 0,4PT

= CUMPRIU PELO MENOS METADE DA CARGA HORARIA RECOMENDADA: 0,2PT
= CUMPRIU MENOS DA METADE DA CARGA HORARIA RECOMENDADA: 0,0PT
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VARIAVEL ESPECIFICACAO DA PONTUACAO
= PARTICIPOU DE EVENTOS RELACIONADOS A OUVIDORIA: 0,2PT
= NAO PARTICIPOU DE EVENTOS RELACIONADOS A OUVIDORIA: 0,0PT

5.ENGAJAMENTO DO OUVIDOR NOS OBJETIVOS DO . PARTICIPACAO NAS REUNIOES DA REDE DE OUVIDORIAS - PROPORCIONAL
SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA AO NUMERO DE REUNIOES, ONDE 6 CORRESPONDE A 0,5PT

= RELATORIO DE OUVIDORIA - ENTREGUE NO PRAZO: 0,1 PT;
CUMPRIU MODELO: 0,1PT; PUBLICACAO: 0,1PT

* RELATORIOS PERIODICOS: ELABORACAO E PUBLICACAO: 0,2PT

* PONTUACAO PROPORCIONAL AO INDICE DE RESOLUBILIDADE,
ONDE 100% CORRESPONDEM A 1,0 PT

6.RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTAGCOES (RESPOSTA NO PRAZO)

INTERNAS DO ORGAO/ENTIDADE VISADO O FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA * REALIZAGAO DE 2 0U MAIS ACOES: 10T

= REALIZACAO DE 1 ACAO: 0,5PT

= NAO REALIZOU ACOES: 0,0PT

8. REALIZACAO DE ACOES DE OUVIDORIA ATIVA = REALIZACAO DE PELO MENOS 2 ACOES DURANTE O EXERCICIO: 1,0PT;
= REALIZACAO DE 1 ACAO: 0,5PT;
= NAO REALIZOU AGOES: 0,0PT.

9.REALIZAGCAO DE AVALIACAO DE SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO/ENTIDADE = REALIZOU AVALICAO DE SERVICOS: 0,5PT;

= NAO REALIZOU AVALIAGAO: 0,0PT

ANEXO IIT
) RECONHECIMENTO DA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM BENEFICIOS COLETIVOS
1. E facultada a CGE reconhecer a cada ano as ouvidorias setoriais que tenham adotado as a¢des que transformam problemas individuais em beneficios coletivos.
2. A avaliagdo para o reconhecimento sera baseada conforme a especificagao do quadro abaixo.
3. Para fins de reconhecimento poderdo ser consideradas, a cada ano, até 3 iniciativas que se destacaram transformando problemas individuais em beneficios
coletivos.

ESPECIFICACAO DO EIXO

TEMA OBJETIVO PROCEDIMENTO DE AFERICAO

ANALISAR AS ACOES E INICIATIVAS COM BASE NAS INFORMACOES
APRESENTADAS NO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA. AVALIAR
0 IMPACTO DA(S) ACAO(OES) APRESENTADA(S) NO QUE CONCERNE A
MELHORIA E APERFEICOAMENTO NA PRESTACAO DO SERVICO, BEM COMO
AS INCIATIVAS IMPLEMENTADAS E RESULTADOS ALCANCADOS.

OUVIDORIA AVALIAR A EFETIVIDADE E O GRAU DE PROATIVIDADE
TRANSFORMANDO DA OUVIDORIA NA IMPLEMENTAGAO DE BENEFICIOS

PROBLEMAS INDIVIDUAIS ~ PARA O SERVICO PUBLICO A PARTIR DO TRATAMENTO
EM BENEFICIOS COLETIVOS DE MANIFESTACOES E ARTICULACAO INSTITUCIONAL.

skeskeosk skokok skskok
PORTARIA CGE N°08/2025.
DISPOE SOBRE CRITERIOS PARA A EMISSAO DE ORlENTACOES E DE RECOMENDACOES PELA
) CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO - CGE E DA OUTRAS PROVIDENCIAS

O SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas atribuigﬁes
que lhe confere os incisos I e 111, do artigo 93, da Constitui(;ﬁo Estadual; considerando o disposto paragrafo primeiro, do artigo 4°, da Lei Complementar n°
309, de 11 de julho de 2023, considerando o disposto no inciso 14, do artigo 50, da Lei n® 16.710, de 21 de dezembro de 2018 e suas alteragdes, RESOLVE:

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Portaria estabelece critérios para emissdo de Orienta¢des e de Recomendagdes pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
e regras sobre o Plano de Agdo para Sanar Fragilidades — PASF.

Art. 2° Para fins desta Portaria considera-se:

I - Ocorréncia: fato constatado na execugdo das atividades de controle interno que representa uma fragilidade ou uma oportunidade de melhoria;

IT — Fragilidade: fato constatado que identifica o descumprimento de um critério estabelecido ou situagdes de alto impacto que afetem a eficiéncia
dos processos de governanga, da gestdo de riscos, dos controles internos ou em outros processos relevantes;

IIT — Oportunidade de Melhoria: fato constatado que identifica a necessidade de agdo a ser implementada com o intuito de aumentar a eficécia, a
eficiéncia e a efetividade das atividades e dos processos;

IV — Critério: padrio que serve de base para avaliagdo, comparacdo e conclusio;

V — Risco: probabilidade de ocorréncia de um evento que possa impactar o alcance dos objetivos da organizagao;

VI — Materialidade: refere-se ao montante de recursos or¢amentarios ou financeiros envolvidos na ocorréncia identificada no 6rgao, entidade,
programa, agdo, projeto ou atividade;

VII — Criticidade: representa a composicéo dos elementos referenciais de vulnerabilidade, das fraquezas e dos pontos de controle. Expressa a nao
aderéncia normativa e os riscos potenciais a que estao sujeitos os recursos utilizados e os eventos adversos ao controle da administragao;

VIII - Relevancia: diz respeito ao impacto social da ocorréncia identificada no 6rgéo, entidade, programa, agéo, projeto ou atividade de governo;

IX — Pertinéncia: indica a defini¢do de agdes diretamente relacionadas as ocorréncias apresentadas;

X — Viabilidade: indica a defini¢ao de agdes que sejam exequiveis;

XI - Orientagdo: manifestagdo emitida em resposta a consultas técnicas efetuadas pelos 6rgaos e pelas entidades do Poder Executivo Estadual sobre
casos concretos ou por deliberagdo da propria CGE, sobre matérias afetas a sua atuagdo, visando prevenir eventos de riscos e a recorréncia de fatos que
impliquem ameagas ao cumprimento dos objetivos institucionais, bem como aperfeicoar processos de trabalho;

XII — Recomendagao: manifestagdo emitida com indicagdo de a¢des saneadoras de fragilidades, constatadas na execugdo de atividades inerentes a
atuagdo da CGE, assegurada a ampla defesa e o contraditorio dos 6rgdos ou das entidades, visando prevenir a sua recorréncia;

XIII - Plano de Agdo para Sanar Fragilidades — PASF: instrumento de operacionalizagdo, aplicavel a todos os 6rgéos e entidades do Poder Executivo
do Estado do Ceara, para proposi¢éo de agdes que visem prevenir a ocorréncia de eventos de risco, mitigar a possibilidade de recorréncia de fatos constatados
quando da realizag@o de atividades de controle e promover a melhoria continua dos processos organizacionais;

XIV — Sistema Integrado de Controle Interno - AVIA: ferramenta informatizada de apoio as atividades do Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo, utilizada para registros das ocorréncias, do monitoramento das fragilidades, das oportunidades de melhorias, das orientagdes, das recomendagdes,
dos Planos de A¢ao para Sanar Fragilidades — PASFs e outras a¢des afetas ao Sistema de Controle Interno do Poder Executivo, que se mostrem oportunas;

XV — Politica de Gestao de Riscos: consiste no conjunto de diretrizes que englobam principios, objetivos, orientagdes de operacionalizagdo e
competéncias no que se refere a gestdo de riscos, no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, conforme disposto no Decreto n® 33.805,
09 de novembro de 2020. )

CAPITULO IT
EMISSAO DE ORIENTACOES E DE RECOMENDACOES

Art. 3° A CGE, por meio das atividades realizadas pelas suas areas programaticas, podera emitir orientagdes e recomendagdes que embasardo agdes
a serem implementadas pelos 6rgdos e entidades, devidamente validadas pelo orientador dos trabalhos e aprovadas pelo coordenador.

Paragrafo Unico. A CGE dara ciéncia ao 6rgdo ou entidade acerca das orientagdes e recomendagdes emitidas por meio de documentos técnicos,
tais como relatorio de auditoria, nota de auditoria, folha de ocorréncia, resultado do diagnoéstico de integridade, relatorio de gestdo de ouvidoria, relatério de
gestdo de transparéncia e relatorio de inspecao.

Art. 4° A CGE emitira orientagdes nas seguintes situagdes:

I— em resposta a consultas técnicas efetuadas pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual sobre casos concretos, visando dirimir duvidas;

II — quando identificada situagdo de alerta de riscos, seja de carater legal, de eficiéncia gerencial, ou outro, de forma a prevenir a materializa¢ao de
eventos de risco;

IIT — quando identificado descumprimento de critério estabelecido nas atividades realizadas pelas areas programaticas da CGE, de carater formal
ou de baixa materialidade;

IV — quando identificada oportunidade de melhoria associada as atividades e aos processos do 6rgdo ou entidade, que tenham baixo impacto na
melhoria dos resultados institucionais.

§1° Seré considerada ocorréncia de baixa materialidade aquela cujo valor seja igual ou inferior ao limite estabelecido anualmente pelo Tribunal de
Contas do Estado do Ceara para a dispensa de instauragdo de Tomada de Contas Especial.

§2° As orientagdes emitidas pela CGE devem ser fundamentadas nos critérios, amparadas por evidéncias, indicar de forma clara a a¢@o que deve ser
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